
国际临床研究杂志                                                                          2022 年第 6 卷第 9 期
International Journal of Clinical Research                                                          https://ijcr.oajrc.org/ 

- 155 - 

PDCA 模式对医疗投诉率、医疗服务满意度的影响研究 

杨 哲 1，党 峰* 

安康市妇幼保健院  陕西安康 

【摘要】目的 研究分析 PDCA 模式对医疗投诉率、医疗服务满意度的影响。方法 回顾性分析本妇幼保健院

2020 年 1 月至 2022 年 8 月管理工作情况，其中 2020 年 1 月至 2020 年 12 月期间开展常规管理（对照阶段），2021
年 1 月至 2022 年 8 月期间开展 PDCA 模式管理（研究阶段），分别于这两个阶段各选择 500 例门诊及病例为研

究目标，纳入对照组与研究组，就两组病例住院及门诊治疗期间医疗投诉率及离院时医疗服务满意度等进行评定

对比。结果 研究组病例医疗投诉率低于对照组，诊疗体验、医护专业水平、医护服务态度、安全管理等方面的

医疗服务满意度评分均高于对照组，差异具有统计学意义（P＜0.05）。结论 在医疗机构管理工作中开展 PDCA
模式有助于降低医疗投诉率，提升医疗服务满意度。 
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Research on the influence of PDCA model on medical complaint rate and medical service satisfaction 
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【Abstract】 Objectives: To study and analyze the effect of PDCA model on medical complaint rate and medical 
service satisfaction. Methods: A retrospective analysis was conducted on the management of the maternity and Child 
Health Care Hospital from January 2020 to August 2022. Routine management was carried out from January 2020 to 
December 2020 (control phase), and PDCA model management was carried out from January 2021 to August 2022 
(research phase).A total of 500 outpatients and cases in each stage were selected as the research objectives, and were 
included in the control group and the study group. The medical complaint rate during hospitalization and outpatient 
treatment and the satisfaction of medical services when leaving hospital were compared between the two groups. Results: 
The medical complaint rate of the study group was lower than that of the control group, and the medical service 
satisfaction scores in terms of medical experience, medical professional level, medical service attitude and safety 
management were higher than those of the control group, and the differences were statistically significant (P < 0.05). 
Conclusion: The PDCA model in the management of medical institutions is helpful to reduce the rate of medical 
complaints and improve the satisfaction of medical services. 
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services 
 

医务科是医疗机构内的重要职能部门，主要负责

医疗质量管理、医疗政策落实[1]，因而医务科日常工作

落实情况会对医疗机构整体医疗质量产生直接影响，

而医务科管理模式也直接影响着医疗管理质量与医疗

安全管理的提升[2]。近年来我国医疗体系的建设日趋完

善，医疗体制也不断改革，均对医务科日常管理工作

提出了更高的要求。有效提升医务科管理质量，保障

医疗机构正常诊疗秩序与规范[3]，提升患者满意度等是

医务科管理工作中始终关注的重点。近年来我院医务

科工作人员也在不断探索管理模式的改进与优化，

PDCA 模式是一种是包含计划（Plan）、执行（Do）、

检查（Check）、处理（Act）四个阶段的质量管理模

式，在医疗、企业等日常管理工作中的应用逐步增多
[4-5]，这一管理模式的开展需要严格遵循相应的科学程
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序，将全面质量控制[6]覆盖至管理工作的各个阶段。我

院近年来在医疗管理工作中引入 PDCA 模式，本研究

主要通过相关管理工作的回顾与汇总，分析 PDCA 模

式开展的价值，具体如下。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
回顾性分析本妇幼保健院 2020 年 1 月至 2022 年 8

月管理工作情况，其中 2020 年 1 月至 2020 年 12 月期

间开展常规管理（对照阶段），2021 年 1 月至 2022
年 8 月期间开展 PDCA 模式管理（研究阶段），分别

于这两个阶段各选择 500 例门诊及住院病例为研究目

标，纳入对照组与研究组，两组门诊及住院病例一般

资料对比无统计学差异（P＞0.05），见表 1。 
1.2 方法 
（1）对照阶段：开展常规管理，严格遵循院内相

关管理规范与标准开展管理，定期进行管理工作回顾

与阶段性管理情况分析，明确管理工作中的主要问题

与不足，并进行相应改进。 
（2）研究阶段：开展 PDCA 模式管理，具体如下： 
①P 阶段：通过院内既往管理工作的回顾，分析导

致医疗投诉事件、患者满意率低下、医疗纠纷、患者

投诉具体需求及意见建议等的具体原因。通过文献查

阅、卫健委发布最新文件等，寻找解决与改进策略，

结合既有的管理规范制定新规范与新标准，并下发至

院内各个科室并执行。②D 阶段：基于院内实际情况

制定院内文件规范 10 余份；组织医务人员参与线上线

下相关专业培训 20 余次；同时在全院范围内组织《医

德医风》、《医师法》考试 1 次；每月院级业务查房 4
次，梳理风险点优化诊疗服务措施；妇产、儿科病区

每月至少举办 1 次公休座谈会，科室医护人员、院领

导要求全部参与，面对面了解患者现实的需求；针对

核酸采样类投诉较多，优化全过程服务流程，如：简

化缴费程序、新招录增派核酸采样工作人员、优化提

示信息等；严厉奖罚措施，对受到投诉的科室或者个

人，严格在当月绩效考核中进行兑现并通报。③C 阶

段：检查分为定期检查与不定期抽查，由医务、控感、

护理、质控联合对各科室进行诊疗活动的检查评估，

明确改进效果及存在的不足。④A 阶段：依据检查结

果，就新规范与新标准落实情况进行分析，成功经验

进行总结，将仍然存在的问题或发现的新问题纳入下

一个阶段的 PDCA 循环。 
1.3 评价指标 
（1）医疗投诉率统计：就两个阶段的两组病例住

院或诊疗期间医疗投诉情况进行统计，主要包括诊疗

结果、方便病人、医患沟通、辅助检查、医疗差错等。 
（2）医疗服务满意度调查：在两组病例离院前，

均发放医疗服务满意度量表就其对医疗服务的满意度

进行调查，该量表主要从诊疗体验、医护专业水平、

医护服务态度、安全管理等方面进行调查，各方面评

分 0~10 分，分值与满意度呈正相关。为避免调查量表

的无效性，在开展调查前均由责任护士进行调查量表

填写规范的说明，由患者自行填写完毕后责任护士检

查填写的完整性，满意度资料由院绩效考核办提供。 
1.4 统计学方法 
采用 SPSS23.0 统计学软件处理，计量资料用

（ x s± ）表示，比较采用 t 检验，计数资料用百分比

表示，比较采用 χ2 检验，P＜0.05 为差异有统计学意

义。 
2 结果 
2.1 两组门诊及住院病例医疗投诉率对比：见表 2。 
2.2 两组门诊及住院病例医疗服务满意度对比：见

表 3。 

表 1  两组门诊及住院病例一般资料对比 

组别 
体质指数 年龄 就诊科室 

（ x s± ，kg/m2） （ x s± ，岁） （妇科/产科，例） 

研究组

/500 
24.28±3.15 34.29±5.41 239/261 

对照组

/500 
23.94±3.21 34.71±5.52 242/258 

χ2/t 1.690 1.215 0.036 

P 0.091 0.225 0.849  

表 2  两组门诊及住院病例医疗投诉率对比（例％） 

组别 诊疗结果 方便病人 医患沟通 辅助检查 医疗差错 总投诉率 

研究组/500 1（0.20） 1（0.20） 1（0.20） 0（0.00） 0（0.00） 3（0.60） 

对照组/500 4（0.80） 3（0.60） 5（1.00） 1（0.20） 1（0.20） 14（2.80） 

χ2      7.241 

P      0.007 
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表 3 两组门诊及住院病例医疗服务满意度对比（ x s± ，分） 

组别 诊疗体验 医护专业水平 医护服务态度 安全管理 

研究组/500 9.12±0.22 9.32±0.19 9.20±0.15 9.40±0.09 

对照组/500 8.34±0.30 8.84±0.42 8.52±0.42 9.11±0.17 

t 46.883 23.283 34.094 33.712 

P ＜0.001 ＜0.001 ＜0.001 ＜0.001 

 
3 讨论 
PDCA 模式即 PDCA 循环，是一种由美洲专家沃

特·阿曼德·休哈特提出的管理模式，也成戴明环，

该模式将管理工作分为 P、D、C、A 四阶段，其中 P
阶段需要进行管理对象的调查，应用于医疗机构管理

中即患者、医护人员的调查，明确既往管理工作中存

在的不足与问题[7]，在摸清现状的基础上明确质量目

标、质量计划等内容，确立要因并制定相应的计划[8]。

D 阶段即 P 阶段制定计划的实施与执行，C 阶段主要

围绕计划执行过程与执行结果，进行全面的检查评估

以明确计划落实的实际效果，是否达到预期目标。A
阶段即依据检查结果汇总采用相应的措施，巩固成效

并将执行计划标准化，与此同时这一阶段还需要明确

遗留的问题或新出现的问题，将其纳入下一个 PDCA
循环中予以解决或完善。PDCA 模式的主要特点即“循

环”，循环过程中会不断发现存在的实际问题与不足[9]，

并通过 PDCA 循环予以解决，从而实现管理质量的持

续性提升[10]。 
本研究分析了 PDCA 循环模式的应用效果，显示

研究组门诊及住院病例医疗投诉率低于对照组，诊疗

体验、医护专业水平、医护服务态度、安全管理等方

面的医疗服务满意度评分均高于对照组，差异具有统

计学意义（P＜0.05）。张志平 [11]等将 PDCA 循环模式

应用于妇幼保健院门诊分诊工作中，在 P 阶段明确了

门诊护理人员专科知识不足、考核制度不完善等不足，

从完善考核制度、制定培训计划、开展理论知识培训

等方面予以问题的改善，在 D 阶段进行相关改善计划

的实施，C 阶段中每两周开展一次检查。在开展了一

个 PDCA 循环后进行门诊分诊护理质量的评价，结果

显示 PDCA 循环实施后护理人员的安全管理、服务、

工作环境等各方面的服务质量均显著提升。赵玲[12]等

探索分析了医院合理用药管理中开展 PDCA 模式的价

值，计划阶段明确影响合理用药的具体原因，从完善

药物领用流程、开展医务人员培训、加强临床用药检

查与监管等多方面予以改进，通过定期的工作检查、

医务人员考核等提升临床用药管理水平。该研究发现，

PDCA 模式的实施能够有效提升临床用药合理性与药

物用法用量合理性，保障临床用药的安全性与有效性，

PDCA 模式的开展还能够提升用药满意度。 
综上所述，PDCA 模式应用于医疗机构管理工作

中，在控制医疗投诉率、提高医疗服务满意度方面的

价值突出，值得开展。 
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